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对 C2C 电子商务平台的忠诚联系起来作为研究的主要内容。 
本文首先介绍了研究的相关理论背景和现实背景，提出了研究的目的和意




充分的理论研究后，结合 C2C 交易过程和 C2C 电子商务平台的特点，建立了基

























Recently, domestic C2C e-commerce has showed a strong growth. The rapid 
development of this market has attracted more and more C2C platform operators to 
join, which makes the competition more intense. In such a situation, no doubt loyal 
customers are the basis of profit. However, operating modes of the C2C e-commerce 
platform are monotonous and easy to been reproduced currently, so emphasizing the 
services and improving the quality of services has become an important weighting 
factor. Only in this way can the C2C e-commerce platform stand out above the rest 
and gain its core competitiveness. For reasons already enumerated, this paper will link 
the quality of service and customer loyalty of C2C e-commerce platform to study 
their relation and mutual effect. 
Firstly, this paper introduces the theoretic and practical background in this field of 
research, and demonstrated the purpose of this research is to offer suggestions for 
C2C service providers to plan E-service strategy by studying the relations between the 
different dimensions of E-service quality and the different levels of E-loyalty. 
Secondly, this paper adopts two-step study to reach the conclusion. At the first step, 
this research builds two models to evaluate the E-service quality based on the 
transaction process and the E-loyalty based on the customer behavior respectively, 
after that, this paper uses the collected data to confirm the reliability and validity. At 
the second step, this paper builds a hypothesized relationship model between 
E-service quality and E-loyalty based on the C2C platform in the multi-dimensional 
perspective, and then uses the second step collected data to analysis. Under the 
modification suggestion provided by SEM method, this paper builds a final model in 
the multi-dimensional perspective. Finally, this paper proposes some practice advices 
of the C2C platform development under current circumstance. 
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力。中国网络购物市场经过近 10 年来的发展和培育，在 2007 年取得了快速的
发展，市场整体交易规模达 561 亿元，同比增长达 117.4%。上海艾瑞市场咨询
有限公司 2008 年发布的《中国网络购物市场趋势预测报告 2007-2011 年》认为，
2008、2009 年中国网络购物市场将步入快速上升期，市场交易规模将有更高速
的增长[1]。 
在由 B2C 和 C2C 所组成的网络购物市场①的成长阶段初期，相对于 C2C，
B2C 的交易模式避免了信用和支付安全等问题，更容易被用户接受，因此交易额
在 2003 年和 2004 年都高于 C2C；随着第三方支付平台的出现和信用评价体系的
建立，C2C 更灵活和自由的购物模式也得到越来越多用户的认可，C2C 的交易
额也得到了飞速增长[2]。2008 年 C2C 交易规模实现了 130.6%的高增长，达到
1194.7 亿。目前 C2C 交易占网购市场整体交易的比重高达 93.2%，是当前网购
主流模式[3]。 
在国内 C2C 市场发展如火如荼的形势下，作为 C2C 电子商务交易的服务提
供商的 C2C 电子商务平台，其竞争也日趋激烈。全球 大的在线交易网站 eBay
在收购了国内的易趣网之后，2000 年 12 月 20 日又宣布同 TOM 合作建立 TOM
易趣；而在国内 B2B 领域处于领先地位的阿里巴巴在 2003 年 5 月 10 日建立了
淘宝网；国内即时通讯软件业的领头羊腾讯 2005 年也不失时机地成立了“拍拍
网”；2008 年 10 月 28 日，国内第一大搜索引擎百度正式推出百度“有啊”，对
                                             





























































及三者之间的关系的研究，如图 1-1 所示。 
 
图 1-1：电子服务质量的研究域 
资料来源：Valarie A. Zeithaml, A. Parasuraman, Arvind Malhotra. Service Quality Delivery through Websites: A 







                                             


































家)本身，还有一个重要的中介就是 C2C 电子商务平台(购物网站)，如图 1-2。 
 
 
图 1-2：中国网络购物 C2C 产业链 
资料来源：iResearch. 2007-2011 年中国网络购物市场趋势预测报告, 2008. 
                                             













  第一章 绪论 
5 
其中，C2C 电子商店本质上同以往文献中的电子零售业(即 B2C 电子商务)
中的电子商店并无不同，而 C2C 电子商务平台却具有新的特点，如只提供服务
而不提供商品，与物流服务分离等等。因此，作为我国电子商务环境下的新兴服







据 CNNIC 的《2008 年中国网络购物调查研究报告》指出，在中国的 C2C






























交易过程的 C2C 电子商务平台服务质量评价模型和基于消费者 C2C 购物行为过
程的顾客忠诚评价模型，并假设 C2C 电子商务平台的服务质量和顾客忠诚之间
的关系，采用两阶段的调研方法进行实证研究， 后利用结构方程方法对假设模
型加以修正，并为 C2C 电子商务平台提供现实建议。 
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